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It is an undeniable fact that supply chain management practice is becoming more and 
more crucial in today’s business environment as it facilitates organizations to more 
smooth operations and management. However, the awareness to develop and maintain 
relationship with the suppliers and customers is still low especially for the small and 
medium enterprises (SMEs). Realizing this issue, the researcher attempted to conduct the 
study on SME’s understanding regarding the importance of managing the relationship 
with their suppliers and customers. With the employment of social exchange theory, this 
study highlighted elements such as trust, communication, commitment and bargaining 
power of buyer in supply chain practices to support the main goal of this study. To 
understand the supply chain management practices of the SME, this study has employed 
the single case study approach on a local food company. The data was collected from a 
semi-structured interview with the company’s owner, which comprised of open-ended 
questions, as well as participant observation and documents review. The findings suggest 
that trust, communication and bargaining power of buyer are crucial in managing SME’s 
relationship with both suppliers and customers. Meanwhile, the analysis from the 
interview reveals that loyalty, which has been studied to understand commitment, is not 
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Kepentingan aktiviti pengurusan rantaian bekalan dalam sesebuah organisasi tidak dapat 
disangkal lagi, apatah lagi ia membantu mempermudah operasi dan pengurusan 
organisasi itu sendiri. Namun begitu, kesedaran terhadap betapa pentingnya membentuk 
dan mengekalkan hubungan baik dengan pembekal dan pelanggan dilihat masih rendah, 
terutamanya dalam kalangan para peniaga perusahaan kecil dan sederhana (SME) 
meskipun ia diakui sebagai salah satu cabang utama amalan pengurusan rantaian bekalan. 
Sebagai langkah menangani permasalahan ini, penyelidik telah mengadakan kajian 
tentang kesedaran SME untuk membina dan mengekalkan hubungan baik dengan 
pembekal dan pembeli mereka. Kajian ini menggunakan teori pertukaran sosial dengan 
mengetengahkan elemen penting seperti kepercayaan, komunikasi, komitmen serta kuasa 
pembeli dalam pengurusan rantaian bekalan bagi mencapai objektif utama kajian. Untuk 
memahami praktis pengurusan rantaian bekalan di kalangan SME, kaedah kajian kes 
tunggal telah digunapakai ke atas sebuah perusahaan makanan tempatan dengan cara 
menemubual pemilik syarikat tersebut. Kandungan soalan temubual berbentuk terbuka 
bagi membolehkan peserta mengemukakan pendapat dan pandangan berdasarkan 
pengalaman sebenar secara lebih meluas. Selain itu, maklumat juga diperoleh melalui 
pemerhatian ke atas peserta dan semakan dokumen. Hasil temubual menunjukkan 
kepercayaan, komunikasi dan kuasa pembeli mempunyai kelebihan yang tinggi dalam 
mengedalikan hubungan baik antara peniaga dan pembekal serta pelanggan. Sementara 
itu, analisa yang dilakukan penyelidik ke atas kesetiaan yang merupakan salah satu 
cabang komitmen telah menunjukkan bahawa ianya tidak mempunyai kepentingan dalam 
mengekalkan hubungan tersebut. 
 
Kata kunci: Pengurusan rantaian bekalan, perakaunan pengurusan, hubungan bersama 
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This chapter provides an overview of the study. The reason for carrying out this study is 
discussed in the problem statement, research questions, and research objectives. The 
contribution and significance of this study are also discussed. This chapter also provides a 
brief overview of specific terms and concepts that are used in this study. Finally, the 
structure of this thesis is provided. 
 
 
1.2 Background of the Study 
At present, despite the differences in companies’ size and type of industry, supply chain 
management is essential for companies (Paik, 2011). This is due to increasing 
competitiveness in the business environment (Khalid, 2009). Generally, supply chain 
management is a network that integrates suppliers, distributors and customers as a whole 
(Lao and Xing, 2007). Therefore, it can be said that the main goal of practicing good 
supply chain management is to effectively gather the network from the suppliers of raw 
materials to end consumers for the purposes of a competitive edge as well as to achieve 
customer satisfaction (Masdek and Othman, 2014). In a business environment, the ability 
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constraints faced along the process of this study and provided suggestions on 
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COVER LETTER FOR A SEMI-STRUCTURED INTERVIEW 
 
 
Dear Owner/Manager of MNB, 
 
I am Nurul Muna Najiah Sued, a master’s student of Universiti Utara Malaysia (UUM) 
who is currently doing a research entitled “Supply Chain Environment in Malaysia: Case 
Study on Maintaining Company’s Relationship with Suppliers and Customers”. The 
purpose of conducting this semi-structured interview is to explore about your company 
and supply chain practices, specifically on how you develop and maintain relationship 
with both suppliers and customers. 
 
By conducting this interview, I would like to seek your permission to record the 
interview session for data coding and transcription purpose. The data and findings 
obtained from this interview will be stored and used only for report and your personal 
information such as company’s name and identity will not be fully revealed. The final 





The interview questions are provided to you earlier for your reference and preparation. 
Should you have any question regarding this interview, you are encouraged to reach me 
at nurul_muna1@oyagsb.uum.edu.my or nurulnajiahsued@gmail.com. 
 
I look forward to your participation in this interview. Also, I would like to thank you for 




SEMI-STRUCTURED INTERVIEW QUESTIONS 
 
 
A. COMPANY INFORMATION 
1.  Can you explain your position and the nature of your business? 
Bolehkah anda terangkan jawatan anda serta jenis perniagaan anda? 
 
2.  What is your business’ target market? 
Apakah pasaran yang disasarkan oleh perniagaan anda? 
 
3.  How would you describe the supply chain management in your daily 
operation/business? 
Bolehkah anda terangkan bagaimana aktiviti rantaian bekalan diuruskan dalam 
operasi perniagaan anda? 
 
 
B. RELATIONSHIP WITH SUPPLIERS 
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1.  Who are your main suppliers for ingredients/raw materials/equipment for your 
products? 
Siapakah pembekal utama bahan mentah atau peralatan untuk produk anda? 
 
2.  What are the main roles of your suppliers? 
Apakah tugas utama pembekal tersebut? 
 
3.  Who was your previous supplier? (if applicable) 
Jika berkenaan, bolehkah anda kongsi mengenai pembekal sebelum ini? 
RO1: To understand the importance of maintaining a partnership with 
suppliers/customers 
4.  Does maintaining the relationship with suppliers gives you benefits? If yes, what are 
those? 
Apakah faedah yang diperoleh jika anda mengekalkan hubungan baik dengan 
pembekal anda? 
 
5. When did you start the customer-supplier relationship with the suppliers? Is it a long-
term or short-term relationship?  
Sejak bilakah hubungan perniagaan ini diwujudkan? Adakah ianya untuk jangka masa 
panjang atau pendek? 
 
6.  How do you maintain your relationship with existing suppliers? 
Bagaimana anda kekalkan hubungan baik dengan pembekal sedia ada? 
 
7.  What are the criteria that mainly used for the supplier selection? 




8. Could you name the method you used to select the supplier? Could you explain how the 
process goes?  
Mungkin anda boleh terangkan cara dan proses yang dijalankan ketika pemilihan 
pembekal. 
 
9.  What factors do you consider when ranking the suppliers? 
Apakah faktor yang dititiberatkan dalam menetapkan kedudukan pembekal? 
 
 
RO2: To understand importance of trust in maintaining a partnership with 
suppliers/customers 
10.  To what extent do you trust your suppliers? 
Sejauh manakah kepercayaan anda terhadap pembekal? 
 
11.  Do your suppliers practice good business ethics? 
Adakah pembekal anda mengamalkan etika perniagaan yang baik? 
 
RO3: To understand importance of communication in maintaining a partnership 
with suppliers/customers 
12.  Is information sharing possible when dealing about the supply activities with your 
suppliers? 
Adakah pembekal berkongsi maklumat dengan anda sepanjang urusniaga/urusan 
pembekalan? 
 
13. How frequent do you keep in touch with your suppliers? 
Bolehkah anda terangkan kekerapan anda berhubung dengan pembekal? 
 
14.  How would you describe your communication with your suppliers? 
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Bagaimanakah komunikasi anda dengan pembekal? 
 
RO4: To understand importance of commitment to maintain a partnership with 
suppliers/customers 
15.  Would you retain the existing supplier? 
Adakah anda akan kekalkan pembekal sedia ada? 
 
 
16.  Do you keep on trying to find new potential suppliers for better quality or lower price 
of materials? 
Untuk mendapatkan kualiti dan harga bahan yang memuaskan, adakah anda sentiasa 
mengkaji pembekal baru beserta potensi nya? 
 
17.  Would you sacrifice short term benefits (eg: offers from other supplier) just to 
maintain and secure relationship with existing supplier? 
Adakah anda sanggup melepaskan tawaran dari pembekal lain demi menjaga 
kepentingan dan hubungan dengan pembekal tetap? 
 
RO5: To understand the importance of bargaining power of buyer on a partnership 
with suppliers/customers 
18.  In your opinion, does bargaining power of buyer important when dealing with the 
suppliers? 
Pada pendapat anda, adakah kuasa pembeli penting apabila berurusan dengan 
pembekal? 
 
19.  Do you think that bargaining power of buyer is important for your relationship with 
suppliers? 











C. RELATIONSHIP WITH CUSTOMERS 
1. Who are your main customers for your finished products? 
Siapakah pelanggan utama produk akhir anda? 
 
 
RO1: To understand the importance of maintaining a partnership with 
suppliers/customers 
2. How would you describe your relationship with your customers? Is it long-term or 
short-term relationship? 
Bolehkah anda terangkan hubungan anda dengan pelanggan? Adakah ianya untuk 
jangka masa panjang? 
 
 
3. Are you eager in developing a good relationship with your new customers? What are 
the steps taken for this? 
Sejauh manakah kepentingan membina hubungan yang baik dengan pelanggan baru? 
Apakah langkah yang diambil untuk membina dan menjaga hubungan tersebut? 
 
 
4. Is maintaining relationship with your returning customers important? If yes, how 
would you maintain it? 
Bagaimana pula hubungan dengan pelanggan sedia ada? Apakah langkah yang 
diambil untuk mengekalkan hubungan tersebut? 
 
 
5. How does the relationship with your customers influence your supply chain activities? 
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RO2: To understand importance of trust in maintaining a partnership with 
suppliers/customers 
6. How do you gain customers’ trust? 
Bagaimanakah anda mendapatkan kepercayaan dari pelanggan? 
 
 
7. Do you practice good business ethics when dealing with your customers? 
Adakah anda mempraktikkan etika perniagaan yang baik ketika berurusan dengan 
pelanggan? 
RO3: To understand importance of communication in maintaining a partnership 
with suppliers/customers 
8. Are you willing to provide relevant information for your customers? 
Adakah anda sanggup membekalkan maklumat yang relevan kepada pelanggan? 
 
 
9. How would you describe your communication with your customers? 
Bagaimanakah komunikasi anda dengan pelanggan? 
 
 
10. How frequent do you keep in touch with your customers? 
Bolehkah anda terangkan kekerapan anda berhubung dengan pelanggan? 
 
 
RO4: To understand importance of commitment to maintain a partnership with 
suppliers/customers 
11. How do you ensure your customers’ loyalty? 
Bagaimanakah anda memastikan kesetiaan pelanggan anda? 
 
12. To what extend are you committed to your customers? 






RO5: To understand the importance of bargaining power of buyer on a partnership 
with suppliers/customers 
13. Do you think that buyer bargaining power is important for your relationship with 
customers? 






SEMI-STRUCTURED INTERVIEW WITH OWNER-MANAGER 
OF MNB 
 
Q: Boleh puan ceritakan sedikit latar belakang MNB? 
A: Okay, bakeri kami mula beroperasi secara kecil-kecilan dalam bengkel 
di rumah pada tahun 2010. Kami bermula sebagai pengeluar dan pembekal 
roti, kek, biskut dan pastry. Kami juga mengedar produk-produk peniaga 
tempatan seperti kerepek dan kuih tradisional. Kami bermula dengan 
hanya menggaji anak-anak saya sebagai pekerja bahagian dapur dan 
menguruskan pentadbiran. Memandangkan perniagaan kami semakin 
berkembang, kami menambah bilangan pekerja dengan jumlah 
keseluruhan sekarang ialah 7 orang. 
 
Q: Sebagai pemilik dan CEO bakeri ini, apa tugas utama puan? 
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A: Saya ialah pemilik dan masa yang sama menjadi penaung kepada setiap 
aktiviti yang dijalankan oleh bakeri ini, termasuk pemasaran, jual beli, 
pembekalan dan pemilihan pekerja. Saya bertanggungjawab menasihat 
dan memantau setiap pengeluaran untuk memastikan ianya memenuhi 
standard yang telah saya tetapkan. Saya juga bertanggungjawab 
sepenuhnya dalam memilih pembekal bahan mentah dan saya lebih senang 
berurusan sendiri dengan mereka untuk memastikansaya berpuas hati 
dengan kualiti dan harga yang ditawarkan.  
 
Q: Jadi sejak bila MNB mula beroperasi di kedai ini? 
A: Pada 2015, saya berhenti kerja untuk memberi fokus sepenuhnya 
terhadap perniagaan ini memandangkan permintaan semakin bertambah. 
Kami dapat beroperasi di bakeri sendiri yang lebih luas dan selesa dengan 
bantuan MADA. Pada mulanya kami diberikan dua pilihan tempat, namun 
lokasi ini nampaknya lebih strategik kerana mudah dilihat dan dikunjungi 
oleh pelanggan.  
 
Q: Bagaimana dengan modal dan keuntungan MNB?  
A: Sebagai permulaan, modal disumbang oleh kerajaan sebanyak 50%, 
manakala selebihnya adalah simpanan saya sendiri, termasuk untuk 
perkakasan seperti ketuhar, pengisar serta peralatan dan bahan membuat 
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kek yang lain. Secara kasar, untuk tahun 2017, MNB memperoleh jumlah 
jualan bulanan sebanyak RM25,000. Pada 2018, jumlah tersebut 
meningkat ke RM27,00 hingga RM30,000 disebabkan permintaan yang 
semakin memberangsangkan. 
 
Q: Adakah bakeri puan mempunyai jabatan atau staf khas yang 
dipertanggungjawabkan dalam mengendalikan aktiviti rantaian 
bekalan, atau sistem penuh untuk merekod aktiviti ini secara harian? 
A: Memandangkan bakeri kami masih berskala sederhana, kami tidak 
mempunyai divisyen yang khusus untuk menguruskan keperluan tersebut. 
Kami juga tidak menggunakan sistem yang canggih untuk merekod data 
berkenaan pembekal, pelanggan atau inventori. Semuanya dilakukan 
secara manual menggunakan Microsoft Excel, dan staf yang 
dipertanggungjawabkan untuk kerja-kerja tersebut adalah anak lelaki saya. 
Untuk kerja-kerja pentadbiran ini saya wajibkan pekerja lain juga ambil 
tahu dan belajar. Saya akan uruskan berkenaan pembekal dan bahan-bahan 
dan akan serahkan kepada anak saya untuk melakukan rekod dan kira-kira. 
Rekod ini penting untuk rujukan bakeri kami dan pembekal-pembekal. 
Saya juga nasihatkan pembekal kami untuk merekod setiap transaksi 




Q: Boleh puan ceritakan siapakah pembekal utama MNB dan 
bagaimana puan berurusan dengan mereka? 
A: Pembekal utama kami terdiri daripada peniaga dan pembekal bahan 
mentah serta perkakasan membuat kek. Selain itu, pembekal kami juga 
terdiri daripada peniaga-peniaga kecil yang mengeluarkan produk 
makanan dan minuman. Saya berurusan dengan mereka dengan cara 
menghubungi mereka melalui panggilan telefon atau aplikasi Whatsapp. 
Itu lebih mudah dan pantas memandangkan kami tidak ada sistem penuh 
seperti syarikat besar.  
 
Q: Apakah kriteria atau proses yang diperlukan untuk memilih 
pembekal? 
A: Pertama sekali, saya tetapkan kriteria seperti jenama dan kualiti yang 
baik, harga bahan yang berpatutan, servis semasa dan selepas pembelian, 
kemudahan yang disediakan, sikap pembekal itu sendiri seperti etika 
perniagaan yang dijalankan, serta beberapa aspek lagi yang sesuai dengan 
standard yang ditetapkan. Mengenai proses pemilihan, saya perlu 
senaraikan terlebih dahulu barang yang diperlukan dan selepas itu barulah 
saya cari pembekal yang menjual barangan tersebut. Selepas minta senarai 
harga dari mereka, saya akan bandingkan kesemua pembekal berdasarkan 
kualiti, harga dan jumlah produk yang ditawarkan. Setelah itu, saya akan 
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pilih pembekal dengan tawaran yang terbaik dan saya akan pantau setiap 
prestasi mereka berdasarkan kriteria yang saya tetapkan. 
 
Q: Bagaimana hubungan bakeri puan dengan pembekal? 
A: Alhamdulillah, buat masa ini hubungan kami sangat baik sejak dari 
mula kami berniaga dan kami jangkakan hubungan ini lebih baik untuk 
jangka masa panjang. Bagi pembekal bahan mentah, mereka sangat bagus 
kerana sebelum saya membeli bahan, mereka akan memberi tips dan 
nasihat tentang produk yang berpatutan dan berkualiti tinggi, sesuai 
dengan bajet dan standard pengeluaran kami. Selain itu, saya juga mudah 
berurusan dengan pembekal makanan dan minuman. Sebelum memilih 
produk mereka untuk diedarkan, saya ingatkan kepada mereka bahawa 
saya hanya akan pilih produk yang betul-betul berkualiti dan memenuhi 
piawaian untuk menjaga prestasi perniagaan dan mereka faham. Sebagai 
langkah mengekalkan hubungan perniagaan dalam jangka masa panjang, 
ada juga peniaga air yang menghadiahkan peti sejuk atau chiller kepada 
bakeri kami. 
 
Q: Ada pengalaman buruk berurusan dengan pembekal? Bagaimana 
puan tangani masalah ini? 
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A: Ada, saya pernah mengemukakan aduan berkenaan tepung yang rosak 
kerana pembungkusannya pecah. Agak menyedihkan apabila pembekal 
tersebut tidak mahu bertanggungjawab dan menganggap kerosakan 
berpunca dari pihak kami. Setelah diberitahu saya ingin mengadu kepada 
persatuan pengguna, barulah mereka bersetuju menggantikan tepung 
tersebut. Ada juga pembekal lain yang bertindak menaikkan harga barang 
dengan kualiti rendah. Saya membuat keputusan untuk menggantikan 
pembekal-pembekal bermasalah ini dengan pembekal baru yang lebih baik 
dan mempunyai tawaran yang lebih bagus. Saya pernah menukar 
pembekal beberapa kali sehingga jumpa pembekal yang benar-benar 
bagus. 
  
Q: Jadi siapakah pula golongan sasar MNB? 
A: Kebanyakan pelanggan kami terdiri daripada pengguna akhir dan 
pemilik kafe serta pemborong. Untuk pengguna akhir, ada yang buat 
tempahan melalui Whatsapp dan ada juga berkunjung secara terus ke 
kedai kami. 70% yang menyumbang kepada keuntungan bakeri adalah 
pelanggan yang datang secara walk-in. Bagi pemilik-pemilik kafe 
makanan barat, pemiliknya akan datang terus ke kedai untuk berbincang 
secara terperinci mengenai produk yang ingin ditempah. Kebanyakannya 
menempah bun untuk dibuat burger dan tekstur setiap bun adalah berbeza 
dari segi warna, bentuk dan rasa untuk setiap kafe kerana pemilik ingin 
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menjadikan produk yang ditempah sebagai hak eksklusif dan tarikan kafe 
mereka. 
 
Q: Bagaimana cara memastikan MNB dikenali lebih meluas? 
A: MNB aktif dalam menyertai acara atau aktiviti perniagaan seperti 
ekspo yang dianjurkan oleh badan-badan tertentu untuk membantu 
peniaga-peniaga tempatan. Karnival-karnival diadakan pada musim 
perayaan atau pada musim-musim tertentu yang dapat menarik penduduk 
tempatan serta seluruh negara, contohnya, Karnival Gegar Raya anjuran 
RISDA, Utara Fest, Perlis Retro Fest, Karnival Belia Anak Merdeka, Pesta 
Angin Timur dan banyak lagi. 
 
Q: Apakah pendapat puan tentang hubungan MNB dengan 
pelanggan dan bagaimanakah puan tarik minat mereka? 
A: Seperti pembekal, adalah penting bagi kami untuk menarik minat 
pelanggan dan mengekalkan hubungan jangka panjang dengan mereka. 
Ada pelanggan-pelanggan besar seperti FAMA dan MADA yang berpuas 
hati dengan produk kami dan memberitahu akan terus menggunakan 
produk kami untuk sebarang acara dan hadiah seperti hamper. Agak rumit 
untuk mengekalkan hubungan dengan pelanggan kerana setiap orang 
mempunyai minat dan kepuasan yang berbeza. Walau bagaimanapun, 
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kami cuba memastikan ianya bukan halangan dengan sentiasa melakukan 
R&D untuk setiap produk baru yang perlu mengikut permintaan 
pelanggan. Selaku pemilik, saya juga akan bertanyakan sendiri kepada 
pelanggan apa yang mereka suka dan tidak suka tentang produk yang 
dibeli supaya senang untuk sebarang penambahbaikan. Dengan cara ini, 
kami mungkin dapat kekalkan hubungan baik dengan pengguna, sekaligus 
menjadikan perniagaan ini mampu berkembang dengan lebih maju. 
Alhamdulillah, pelanggan kami bukan sahaja penyumbang utama 
pendapatan bakeri, malah juga menyumbang kepada sokongan berterusan, 
perjanjian perniagaan serta kontrak untuk kerjasama jangka panjang.  
Q: Apa pendapat puan tentang pentingnya hubungan MNB dengan 
pembekal dan pengguna? 
A: Pertama sekali, dapat mengekalkan hubungan baik dengan pembekal 
adalah bonus bagi kami kerana ianya berkait rapat dengan kuasa kami 
sebagai pengguna, komitmen pembekal itu sendiri serta kesetiaan bakeri 
kepada pembekal. Kami juga bertuah kerana ada juga pembekal yang 
memperkenalkan kami kepada pembekal yang lain dengan tawaran yang 
sama sebagai alternatif sekiranya pembekal asal kehabisan stok. Secara 
tidak langsung, kesetiaan kami akan menyumbang kepada situasi menang-
menang kerana selain untuk keuntungan pembekal, kami juga dapat 
menikmati servis dan kualiti yang lebih baik pada harga yang berpatutan. 
Sebagai tanda menghargai pembekal, kami juga akan membawa bersama 
produk seperti biskut dan kek terutamanya pada musim perayaan. 
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Matlamat utama kami adalah untuk bertahan lama dalam bidang 
perniagaan kami dan salah satu cara untuk mencapai matlamat ini 
menerusi hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Jika pelanggan 
kembali untuk produk yang sama atau mencuba produk lain pula, itu 
tandanya mereka berpuas hati dan ingin menjadi pelanggan tetap, contoh 
seperti MADA dan FAMA yang saya ceritakan tadi dan juga pelanggan 
lain. Hubungan yang baik dengan pelanggan juga sebenarnya 
mempengaruhi aktiviti harian kami, termasuk hubungan MNB dengan 
pembekal serta peningkatan kepakaran kami dalam perniagaan ini kerana 
setiap tempahan adalah berbeza dan memerlukan kepakaran yang tinggi. 
Antara aspek yang saya tekankan untuk kekalkan hubungan dengan 
pelanggan ialah peningkatan dalam kemahiran staf dapur, pemilihan staf 
yang betul, perjanjian ke atas hak dan keistimewaan pelanggan, pemilihan 
lokasi yang tepat serta R&D untuk setiap produk yang akan dikeluarkan. 
 
Q: Pada padangan puan, adakah kepercayaan penting dalam 
mengekalkan hubungan dengan pembekal dan pelanggan? 
A: Bagi saya, kepercayaan kepada pembekal adalah teras kepada 
hubungan perniagaan yang berjaya di mana pembekal dan pembeli mampu 
bertolak ansur, sekaligus menguatkan lagi keyakinan kami untuk 
bekerjasama dengan pembekal kami. Apa pun, pembekal itu sendiri perlu 
mendapatkan kepercayaan pelanggan mereka sebagai contoh, 
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menunjukkan etika perniagaan yang baik, berintegriti dan telus. Ini adalah 
antara kriteria yang telah saya tetapkan semasa pemilihan pembekal dan 
ianya penting supaya pembekal tersebut dapat melindungi maklumat sulit 
berkaitan bakeri kami daripada pesaing kami, selain kami juga 
mengharapkan pembekal akan bersikap lebih terbuka dari masa ke semasa 
mengenai setiap transaksi antara dua pihak serta prestasi pembekal 
terbabit. Saya juga terpaksa hentikan langganan atau urusan dengan 
pembekal yang gagal menunjukkan prestasi yang baik sekaligus 
menghilangkan kepercayaan kami. 
Begitu juga dengan situasi kami sebagai peniaga, kepercayaan dari 
pelanggan sangat penting untuk kami terus kekal dalam bidang ini. Jadi, 
saya fikir antara cara yang boleh digunakan untuk mendapatkan 
kepercayaan mereka ialah pemilihan pekerja yang mampu menambat hati 
pelanggan yang datang ke kedai serta perjanjian untuk melindungi hak 
eksklusif pemilik restoran yang menempah produk dari kami. Antara etika 
perniagaan yang saya tekankan kepada staf saya ialah cara layanan dan 
tindak balas terhadap pelanggan serta aduan yang dikemukakan kepada 
kami. Jika kami tidak mampu memenuhi tempahan mereka, kami sedaya 
upaya akan terangkan kepada mereka dan mencadangkan beberapa 
alternatif. Ini adalah salah satu cara untuk menunjukkan kesungguhan 
kami menyediakan yang terbaik untuk pelanggan kami dan diharap dapat 




Q: Bagaimana pula dengan komunikasi yang baik antara MNB 
dengan pembekal dan pelanggan? Adakah ianya penting untuk 
mengekalkan hubungan anda? 
A: Ya, komunikasi yang efisien boleh membantu MNB mengekalkan 
hubungan sedia ada dengan pembekal dan pengguna. Selain itu, ianya juga 
bergantung kepada kekerapan kami berhubung, semakin kerap kami 
berurusan, semakin kuat hubungan perniagaan kami. MNB contohnya, 
berhubung setiap hari dengan pembekal kami untuk urusan berkaitan stok 
bahan mentah. Keterbukaan pembekal untuk berkongsi maklumat 
berkenaan stok, harga dan kualiti bahan serta maklumat mengenai pesaing 
kami adalah satu kelebihan buat kami kerana ianya mampu membantu 
kami ke arah penambahbaikan, inovasi produk baru serta perancangan 
pengeluaran harian.  
Kami juga cuba berhubung dengan pelanggan kami sekerap yang boleh 
sebagai usaha mendapatkan kepercayaan dan kesetiaan pelanggan 
sekaligus mewujudkan hubungan jangka panjang. Antara komunikasi yang 
baik dengan pelanggan ialah cara kami menerangkan tentang sesuatu 
produk atau cara kami menjelaskan dengan baik sekiranya kami tidak 
dapat memenuhi tempahan mereka. Alhamdulillah, buat masa ini 
komunikasi dua hala dengan pelanggan adalah sangat memuaskan dan 
kami juga akan berkongsi maklumat produk yang dijual dari semasa ke 
semasa. Bagaimanapun, ada juga maklumat yang tidak dapat kami kongsi 
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kerana ianya maklumat sulit syarikat, contohnya, data terperinci mengenai 
kewangan dan pengurusan bakeri. 
 
Q: Adakah komitmen juga dilihat sebagai penting dalam 
mengekalkan hubungan antara MNB dan pembekal serta pelanggan? 
A: Pada pandangan saya sebagai peniaga, adalah penting untuk kita 
komited kepada pelanggan kita, begitu juga sebagai pelanggan, saya perlu 
komited kepada pembekal saya. Salah satu cara untuk komited kepada 
pembekal adalah melalui kesetiaan. Namun, kami masih di peringkat 
sederhana. Maksud saya, sebagai peniaga yang masih mencari tapak 
dalam bidang ini, kami perlu pandai memilih harga dan kualiti yang sesuai 
dengan bajet kami. Sekiranya pembekal sedia ada tiba-tiba menaikkan 
harga bahan mentah, kami perlu bertukar kepada pembekal yang 
menawarkan harga yang lebih rendah. Jadi, bagi saya kesetiaan kepada 
pembekal bukan sesuatu yang wajib, bergantung kepada kemampuan 
pelanggan itu sendiri. Kami perlu menyediakan senarai pembekal yang 
lain sebagai alternatif sekiranya pembekal sedia ada kehabisan stok dan 
sebagainya. Namun begitu, kami akan tetap mengekalkan hubungan baik 
dengan pembekal mengikut kemampuan kami. 
Seperti yang saya katakan tadi, sebagai peniaga saya perlu komited kepada 
pelanggan saya supaya mereka setia sebagai pelanggan kami. Sebagai 
contoh, kami cuba memenuhi kehendak mereka dengan menitikberatkan 
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aspek kebersihan, kesegaran dan kualiti. Kami akan pastikan setiap produk 
yang dihasilkan akan melalui proses R&D terlebih dahulu. Staf juga akan 
diberikan latihan dari semasa ke semasa untuk penambahbaikan. Ini semua 
penting untuk kepuasan pelanggan serta mengikat kesetiaan mereka 
kerana dari situlah, ianya dapat melonjakkan prestasi kami. Buat masa 
sekarang, kami masih bekerja keras mendapatkan kesetiaan pelanggan 
memandangkan terdapat banyak persaingan dalam bidang ini. Kami juga 
menawarkan perkhidmatan penghantaran ke lokasi pelanggan untuk 
memudahkan mereka dan mereka tertarik dengan cara ini. Untuk 
pelanggan setia kami akan menghadiahkan cenderahati seperti kalendar 
atau pencuci mulut sebagai tanda penghargaan. 
Q: Akhir sekali, adakah kuasa pembeli berupaya mengekalkan 
hubungan bersama pembekal dan pelanggan? 
A: Dalam hal ini, sudah semestinya pelanggan mempunyai kelebihan dan 
peniaga akan cuba sedaya upaya untuk memenuhi permintaan mereka 
supaya hubungan mereka kekal baik. Sebagai peniaga, saya akui, kuasa 
pembeli cukup berpengaruh dalam menentukan kedudukan bakeri kami. 
Kebanyakan kuasa pembeli ditunjukkan apabila pelanggan akan minta 
pengurangan harga apabila mereka membeli dalam kuantiti yang banyak. 
Selain itu, kehadiran banyak persaingan juga sedikt sebanyak 
meningkatkan kuasa membeli mereka apabila mereka berupaya 
membandingkan harga dan produk yang MNB dan pesaing kami 
tawarkan. Apa yang dapat saya lihat, kuasa pembeli meningkat tahun ini 
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berbanding tahun lepas, terutamanya pada musim perayaan lepas. Ini 
bukan sahaja memberi kesan kepada hubungan kami malah kepada 
pendapatan bakeri. Kami cuba memenuhi setiap kehendak mereka agar 
hubungan kami kekal. 
Sebagai pelanggan pula, saya akui kami berada di tempat yang sama 
seperti pelanggan kami apabila kami akan meminta pengurangan harga 
untuk pembelian yang banyak. Kami mempunyai kelebihan untuk memilih 
pembekal memandangkan terdapat ramai peniaga yang menawarkan 
bahan mentah serta perkakas untuk bakeri kami. Kami juga mempunyai 
kelebihan untuk melewatkan pembayaran serta ditawarkan servis selepas 
pembelian kerana hubungan yang baik dengan pembekal. Bagaimanapun, 
kuasa kami sebagai pembeli sebenarnya mampu mengeratkan hubungan 



















ADDITIONAL SEMI-STRUCTURED INTERVIEW WITH MNB’S 
CUSTOMERS 
 
Q: Apakah faktor utama yang menarik minat anda untuk berurusan 
serta membeli produk dari MNB? 
A: Secara jujurnya, saya tertarik dengan cara MNB berkomunikasi dengan 
pelanggan mereka secara berhemah. Ini memudahkan setiap urusan dan 
transaksi dan mampu mewujudkan pengalaman membeli yang bagus. Bagi 
saya, ini mampu membina hubungan baik dengan pelanggan dan saya juga 




Q: Pada pandangan anda, adakah MNB menunjukkan komitmen 
yang tinggi terhadap pelanggannya? 
A: Melalui pengalaman saya sebagai pelanggan, MNB sememangnya 
menunjukkan komitmen yang tinggi terutamanya dalam memenuhi 
tempahan dari pelanggan. Sebagai pemilik kafe yang sering membuat 
tempahan bun untuk burger kami, saya kagum kerana MNB sentiasa 
komited untuk menghasilkan produk dalam standard yang ditetapkan. 
Walaupun harganya murah, tetap kualitinya sangat tinggi berbanding 
pembekal lain. 
 
ADDITIONAL SEMI-STRUCTURED INTERVIEW WITH MNB’S 
SUPPLIER 
 
Q: Adakah kuasa MNB sebagai pembeli memberi kesan kepada 
hubungan perniagaan anda? 
A: Sebagai pembeli, kuasa MNB sebagai pembeli meningkat apabila 
terdapat persaingan antara kami sebagai pembekal atau banyak pembekal 
lain yang bersaing untuk menjual bahan mentah. MNB juga akan meminta 
pengurangan harga untuk barang yang dibeli secara pukal. Namun, kami 
dapat mengekalkan hubungan ini dengan baik kerana MNB berurusan 
dengan kami sejak hari pertama mereka berniaga. Kami yakin kebolehan 
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kami menurut kehendak MNB akan menguatkan lagi hubungan 
perniagaan kami. 
 
